Imate misljenje
- zelimo ga cuti

Zadovoljstvo nasih klijenata nam je uvijek na prvom mjestu, zato Zelimo sve vase prijedloge,
razmidljanja, molbe i prituZbe uzeti u obzir, razmotriti i odgovoriti u §to kraé¢em roku,
a u skladu sa vazedim propisima regulatornih tijela.

Sve ove informacije su nam od izuzetnog znaéaja i predstavljaju dalinje smjernice za unapredenije
poslovanja, stoga ih detalino analiziramo i na osnovu njih poduzimamo konkretne akcije.
Bitno nam je da svi nasi postojeéi, kao i bududi klijenti znaju da ¢emo sve prijedloge, prituzbe,
molbe ili misljenja pregledati, razmotriti, analizirati u $to kra¢em roku.

NA KOJI NACIN FUNKCIONISE OVAJ PROCES

wl.Priiem prijedloga/
prituzbe/molbe

%2. Obavijest klijentu da je
prijedlog/prituzba/
molba zaprimljena

%3.0brada prijedloga ili
molbe/rjesavanje prituzbe
i obavijest da je
obrada/rijesavanje v toku.

PROCESNI KORACI NAKON STO
NAM SE JAVITE SU:

DLOGA/MOLBE

1. PRIJEM PRITUZBE/PRUE

¢ putem s\]edec’:ih

Prijem se Vr
‘ unikacije Banke:

kanala kom

v/ Web stranice

v/ E mail adrese -

/ Drustvenih medija na kojima e
Banka prisutna |

v/ Uposlenika koji su razgovarali s

2. PODACI KLIJENTA

\\ Prilikom obraé¢anja banci, klijent —_—
ostavlja osnovne podatke koji

klijentom
v/ Knjige utisaka
v/ Kontakt cenira

)’ podrazumijevaju ime, prezime, adresu
i kontakt telefon, kako bismo ga mogli
kontaktirati.

3. OBAVLUEST KLIJENTU

Na osnovu podataka koje je klijent
ostavio, dolazi mu obavijest da je c—

iy S 4. ROKOV]
prijedlog/molba/prituzba zaprimliena,
te da ¢e biti rijesena v sto kracem roku. \

A

Naéq le Zelja da na sve prijedloge
razmisljanja, molbe i prituzbe dosk,]vimo
Povratnu informaciju sto prije,

gdje smo na pismene prigovore duzni
dostaviti odgovor u predvidenom roku

od 30 dang.

Il

5. ODGOVARANJE KLIJENTU \\

Nakon riesavania prijedloga,
molbe ili prituzbe, klijenta
kontaktiramo putem kontakt
podataka koje je m5tcwioi te ga
obavjestavamo © narednim

koracima.

6. IMPLEMENTACLIA

\

/) \ @

Detaljno analiziramo sve informacije
koje nam klijenti dostave, te radimo
na poboljsanju nasih usluga v cilju
povecanja zadovoljstva nasih
klijenata.




